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El articulo científico que se presenta a continuación detalla la propuesta del proceso 
de gestión técnica para una empresa prestadora de servicios profesionales, quien 
ejerce la supervisión o interventoría al contrato de suministros de alimentación escolar 
en colegio distritales de la secretaria de educación de la ciudad de Bogotá, con el fin 
de garantizar que el proceso salvaguarde los propósitos fundamentales del 
cumplimiento del contrato así mismo de los objetivos del programa de alimentación 
escolar. El trabajo despliega una serie de elementos que permitieron construir una 
propuesta en base a metodologías, información y experiencias que intervienen en el 
desarrollo de la supervisión específicamente en el suministro de refrigerios en las 
instituciones educativas, incluyendo requerimientos de la secretaria de educación para 
que el producto final entregado por la empresa interventora obedezca a lo que se 
requiere para la toma de decisiones administrativas, financieras y jurídicas. El 
documento final puede brindar parámetros para establecer estándares para los demás 
procesos de la empresa prestadora de servicios profesionales, debido a que identifica 
componentes, actores y sus iteraciones enfocado en la mejora; si así lo estimara 
conveniente la empresa. 
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This scientific article presented below details the proposal of the technical management 
process of the Professional Service Supplying Enterprise. The Company supervises 
the supply-contract of the public-school diets in Bogotá, in order to guarantee that the 
process safeguards the contract fundamental purposes, and also the objectives of the 
scholar feeding program. This project displays a series of elements that allowed 
building a proposal based on methodologies, information and experiences that 
intervene in the supervision development. Specifically, in the provision of refreshments 
for educational institutions, including requirements of the education secretary of the 
Bogotá district, so that the final product delivered by the providers obeys what is 
required for administrative, financial and legal decisions. The final document may 
provide parameters to establish standards for other processes of the Professional 
Service Supplying Enterprise, due to identifying components, actors and their 
interactions focused on improvement, as the company will conveniently estimate. 
 




El mejoramiento de los procesos surge hoy como una de los instrumentos utilizados 
por las organizaciones, no solo con el fin de acrecentar la calidad de sus productos o 
satisfacer integralmente las necesidades de los clientes, sino para auto evaluar 
continuamente el desempeño de sus factores clave de operación e identificar 
oportunidades de mejora. Al mismo tiempo, los procesos de mejora pueden amplificar 
las posibilidades de incrementar resultados financieros y producción y/o servicio a las 
empresas que lo utilizan. 
El Programa de Alimentación escolar persigue apoyar el derecho que tienen los niños, 
niñas y adolescentes a una vida saludable, accediendo a una educación de alta 
calidad, por medio de la entrega de un complemento alimentario nutritivo y variado, 
que fundamentando en cuatro pilares que son: el desarrollo integral, la permanecía 
escolar, hábitos saludables y una Colombia más educada; contribuye a mejorar la 
calidad de vida de la población en edad de escolaridad. Por lo cual, para cumplir con 
esta labor en el 07 de diciembre de 2010, la secretaria de educación del distrito expide 
la resolución 3924 en la cual se reglamenta el proyecto de alimentación escolar en los 
colegios oficiales del Distrito capital, donde se establece las modalidades de comida 
caliente y refrigerios escolares, así mismo reglamenta lo relacionado con la entrega, 
distribución, consumo y organización de estas modalidades. Así mismo, establece 
también la actuación de un ente de supervisión o Interventoría, quien garantice el 
cumplimiento de los principios establecidos en los pliegos de condiciones, anexos 
técnicos, normatividad vigente aplicada en términos de calidad, cantidad y 
oportunidad, adoptando mecanismos de control y seguimiento. 
La empresa prestadora de servicios profesionales, está ejecutando esta tarea de 
supervisión en el programa PAE en la ciudad de Bogotá desde abril del 2017, al 
servicio de la secretaria de educación distrital, para ejecutar las acciones o medidas 
de control y seguimiento que pueden establecer las entidades públicas en el contrato 
de los operadores del Programa de Alimentación Escolar, en sedes educativas, plantas 
de ensamble y plantas de proveedores. 
De igual forma, desarrolla actividades de Interventoría técnica y jurídica a los contratos, 
convenios e instrumentos de agregación de demanda o cualquier otra modalidad de 
contratación suscrita para la ejecución del programa de alimentación escolar; 
específicamente en el área técnica en la modalidad de refrigerios los procedimientos 
llevado a cabo por el proceso de gestión técnica ha generado que los resultados y 
productos entregados a la SED, no sea oportuno, sin la calidad requerida, 
inconformidad por el manejo no adecuado en el trámite de novedades presentadas en 
las sedes educativas y reprocesos por no tener claridad en los documentos 
establecidos ya que no van de acuerdo con lo que en la práctica se realiza. 
Por lo anterior la propuesta es diseñar un proceso de gestión técnica, que permita 
hacer más eficiente las acciones desarrolladas por los Profesionales interventores 
operativos en la supervisión llevada a cabo en las Sedes educativas del distrito. 
  
 
1. MATERIALES Y MÉTODOS 
 
Para determinar los procedimientos que se realizan en las actividades tanto en campo 
como administrativas por parte de los profesionales técnicos operativos del área de 
refrigerios escolares , se hace pertinente recopilar una a una las actividades llevadas 
a cabo para hacer la comparación con lo que sea a plasmado en los documentos 
preliminares que a diseñado el área de Talento humano de la empresa prestadora de 
servicios profesionales; para este fin se requiere la aplicación técnicas para la 
recolección de dicha información. De la misma manera se necesita identificar que  
herramientas brindaría más aporte de información acerca del cumplimiento del proceso 
del área de gestión técnica de refrigerios como los diferentes tipos de indicadores, la 
referenciación histórica y normativa por la cual a transcurrido el Programa de 
Alimentación escolar hasta el ahora y conocer sus parámetros de seguimiento, desde 
este punto hacer diagnóstico de lo que existe como criterio para supervisión y hacer 
propuesta de mejora para fortalecer el proceso de gestión técnica y documentarlo a 
través de la caracterización del proceso y diagramas de flujo. 
1.1 Técnicas de recolección de información. 
 
En la bibliografía se encuentran descritas algunas técnicas de recolección de 
información teniendo en cuenta variables de investigación cualitativa 
predominantemente se deciden por la observación y la entrevista.  
Elaborar y seleccionar instrumentos de investigación es primordial para el proceso de 
recolección de datos, debido a que requiere alguna manera de conseguir información 
para tomar acciones con base en el análisis que surja partiendo de los datos obtenidos. 
Los instrumentos principales que se utilizan en la recopilación de datos, cualquiera sea 
la modalidad investigativa o modelo que se adopte, son los siguientes:  
•Observación  





1.1.1 La observación  
Probablemente es de los instrumentos más utilizados y pretéritos utilizados como parte 
de la investigación científica, ya que cuenta con características como paso a paso fácil 
de llevar a cabo, directo y requiere tabulaciones sencillas. Profesionales como 
investigadores sociales y psicólogos lo toman como herramienta primordial en 
procesos de introspección y extrospección.  
 
La observación demanda una actitud, una postura y un fin determinado en relación 
directa con el objeto de observación; esta invita a tener un plan o como mínimo 
lineamientos determinados en correspondencia con lo que se va a observar o se tiene 
expectativa por ser observado; incluye un carácter selectivo. 
Aspectos fundamentales de la observación es que es sistemática, objetiva y tiene 
mecanismos de control que no permiten caer en algunos errores como la subjetividad, 
la ambigüedad y la confusión. 
Cabe mencionar que como tiene múltiples ventajas, también presentan desventajas 
que parte del observador como persona única y limitada; la imposibilidad que una solo 
persona pueda observar todo lo que se dispone como objeto, la selección particular de 
los individuos influenciados por ideas fijas, estereotipos y los prejuicios que le pudieran 
dar una tendencia a la descripción de los observado. 
 
Figura 1. Elementos y clasificación de la observación. 
Fuente: Elaboración propia a partir de la información suministrada por la bibliografía. [1] 
 
La figura 1 muestra los niveles de relación que se dan entre el sujeto y el objeto quien 
es el observador, este a su vez con los medios y los instrumentos y la clasificación y 
tipos de observaciones más usuales y conocidos. 
















Otro tipo de 
observaciones 
Investigación tradicional 
y de tipo cuantitativo 
(atributos y variables) 
Técnica mas usadas 
por investigadores 
sociales, recopila 
datos pasando el 
mayor tiempo con su 
objeto y viviendo 
como ellos. 
Investigación 
cualitativa, usadas por 
profesionales de 
trabajo en campo. 
Relacionada con la 
disciplina científica y 
el nivel de 
conocimiento. 
Ofrece respuestas y 
soluciones precisas 
Dos niveles: natural y 
artificial. 









Plan específico Determinar objetivo y 
planteamiento de 
preguntas frente a la 
realidad a observar. 





Criterios según el 
campo a observar 
Ambientes naturales o 
experimentos 
controlados 
Ambientes sociales Ambientes sociales Ambientes sociales y 
experimentos 
controlados 
Las situaciones y 
problemas de una 
investigación han sido 





categorías en los 








elementos como diario 




Mayor dificultad en 







estructurada y no 
estructurada en 
diferentes etapas de 
la investigación. 
Fuente: Elaboración propia a partir de la información suministrada por la bibliografía. [1] 
La tabla 1 muestra las características principales de los tipos mas conocidos de 
observaciones usadas en las diversas investigaciones y diferentes tipos de escenarios 
sea ambientes sociales o experimentos controlados. 
1.1.2 La entrevista 
Es una técnica basada en una conversación entre dos personas un entrevistador y un 
entrevistado, esta conversación esta basada en parámetros acordados 
anticipadamente y tiene como particularidad que debe ser reciproca la comunicación; 
tiene un propósito definido y este se fundamenta en el tema de investigación. De 
manera general es un proceso donde el entrevistador obtiene la información que le 
permita alcanzar sus objetivos propuestos de la investigación. 
 Figura 2. Procedimiento entrevista. 
Fuente: Elaboración propia a partir de la información suministrada por la bibliografía. [1] 
 
La figura 2 muestra los pasos propuestos desde la preparación hasta la ejecución de 
la misma de una entrevista. 
1.1.3 La encuesta 
Es una de las técnicas mas utilizadas por las empresas de mercadeo e institutos de 
opinión que sondean tendencias de consumo u opiniones políticas de la población. 
Según algunos investigadores consiste en la recolección sistemática de datos en una 
población o muestra de población mediante uso de entrevistas personales y otros 
instrumentos para la obtención de datos. No es un método especifico de ninguna 
disciplina en forma general se aplica a cualquier tipo de investigación que demande o 
necesite flujo informativo de amplio sector de la población. 
1.1.4 El cuestionario 
Puede ser escrito o verbal, formal o no formal, esta herramienta hace parte de las 
técnicas donde se use la interrogación como medio para la obtención de información; 
en la observación el cuestionario puede proveer una guía para dicha observación 
donde las preguntas y las respuestas son visuales, pero la consideración de lo 
observado es escrita es fundamental para fortalecer el trabajo. Debe cumplir con, los 
requisitos de validez y fiabilidad, para cumplir con ellos se debe tener muy claros los 
objetivos de la investigación para que el cuestionario este de acuerdo a la información 
que se quiere obtener. 
1.1.5 La. Recopilación documental y bibliográfica 
 
Básicamente esta técnica consiste en la recopilación o compendio de datos de fuentes 
secundarias de datos o aquella información obtenida indirectamente por medio de 
documentos, libros o investigaciones llevadas a cabo por personas que no tienen 
vinculación con el investigador, ordenándolos y clasificándolos. 
Esta técnica se aplica para la elaboración del marco teórico y conceptual de la 
investigación, ya que se usa como punto de partido para la preselección, selección y 
definición del tema de investigación. 










Figura 3. Fuentes documentales 
Fuente: Elaboración propia a partir de la información suministrada por la bibliografía. [1] 
 
1.2 Gestión de procesos 
 
La Norma ISO 9001:2015 emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo 
Planificar- Hacer- Verificar- Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos; el 
enfoque basado en procesos permite a una organización planificar sus procesos y sus 
interacciones. 
“El ciclo PHVA permite a una organización asegurarse de que sus procesos cuenten 
con recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se 
determinen y se actúa en consecuencia. 
El pensamiento basado en riesgos permite a una organización determinar los factores 
que podrían causar que sus procesos y su sistema de gestión de la calidad se desvíen 
de los resultados planificados, para poner en marcha controles preventivos para 
minimizar los efectos negativos y maximizar el uso de las oportunidades a medida que 
surjan.  
La gestión por procesos busca integrar cada uno de los procesos que se desarrollan 
en la empresa, para coordinar funciones y mejorar la utilización de recursos (eficiencia 
de los elementos), independiente de los responsables de cada proceso.” [2] 
Para la gestión de procesos es necesario tener en cuenta actividades esenciales para 
que de manera sistemática se construya la información que sustente los procesos que 
se desarrollan en base a los objetivos estratégicos y debe ser de la organización. 
La determinación del mapa de Macro procesos, procesos y subprocesos se 
complementan con las relaciones entre los mismos, establecidas con base en la s 
entradas y salidas de cada uno. 
Dicha información permite la elaboración los diagramas de primer nivel los cuales se 
instituyen en una herramienta de análisis para redefinir o mejorar el sistema de 
información 
Algunos procesos pueden dividirse en subprocesos, únicamente con el propósito de 
facilitar el levantamiento de la información. En el momento de establecer subprocesos, 
es importante tener claro que deben satisfacer completamente la definición del 
proceso, en otras palabras, secuencia lógica de actividades que alcanza que el 
resultado obtenido genera valor agregado a las partes interesadas. [3] 
 
1.2.1 Indicadores  
La expresión cualitativa o cuantitativa observable, que permite describir 
características, comportamiento o fenómenos de la realidad a través de una variable 
o del establecimiento de una relación entre variables, la que compara con periodos 
anteriores, productos similares o una meta o compromiso, permite evaluar el 
desempeño y su evolución a través del tiempo se define como indicador. Tiene como 
características: fáciles de recopilar, relacionados con datos de toda la operación y 
permiten conclusiones veraces, así mismo deben ser simples, medibles y transmitir 
información. 
Los objetivos de un indicador deben ser: generar información útil para mejorar el 
proceso de toma de decisiones, el proceso de diseño, implementación o evaluación de 
un plan, programa o similares, seguimiento al cumplimiento de parámetros y 
compromisos; cuantificar los cambios que presenten un problema; efectuar 
seguimiento a los diferentes planes, programas y proyectos para acciones correctivas 
y de oportunidad de mejora para el beneficio y contribución a la eficacia de la operación 




Tabla 2. Tipo y clasificación de indicadores. 
Tipo de indicador Clasificación 
Indicadores según medición Indicadores cuantitativos 
Indicadores cualitativos 
Indicadores según nivel de intervencion Indicadores de impacto 
Indicadores de resultado 
Indicadores de producto 
Indicadores de proceso 
Indicadores de insumo 
Indicadores según jerarquia Indicadores internos 
Indicadores estrategicos 
Indicadores según calidad Indicadores de eficacia 
Indicadores de eficiencia 
Indicadores de efectividad 
Fuente: Elaboración propia a partir de la información suministrada por la bibliografía. [3] 
La tabla 2 nos proporciona información sobre los tipos de indicadores que existen y la 
clasificación de cada uno, la cual nos brinda orientación para poder determinar cual se 
ajusta mas al proceso que se propone mejorar. 
 
1.3 Consideraciones normativas en Colombia 
 
 
Figura 4. Normatividad reglamentaria del PAE. 
Fuente: Elaboración propia a partir de la información suministrada por la bibliografía. 
 
La figura 4 nos muestra la normatividad que en los últimos años a reglamentado el 
programa de alimentación PAE.  La Resolución 3429 del 2010 establece en el Capitulo 
III dedicado a los refrigerios escolares donde detalla los beneficiarios, como debe ser 
las entregas en las sedes educativas, la distribución, el manual de procedimientos, 
reubicaciones y novedades; y el rol de la interventoría y/o supervisión en relación al 
seguimiento y vigilancia, en la Resolución 16432 del 2015 en el capitulo 6 Seguimiento 
y control del PAE numeral 6.2 precisa su función entendida la interventoría como el 
elemento intermedio o tercero que durante la realización de entre dos partes tiene 
dentro de sus funciones controlar las acciones del contratista, para verificar que se 
cumplan las especificaciones y normas técnicas, las actividades administrativas, 
legales , contables, financieras y presupuestales establecidas en la ley, los pliegos de 
condiciones y el texto de los contratos. [4]. 
La secretaria de educación distrital en el contracto suscrito con la empresa prestadora 
de servicios profesionales, estableció que todas las sedes de la ciudad de Bogotá 
debían ser visitas por lo menos una vez al mes en todas jornadas y por tipo de entrega, 
de esta manera se establece hacer dos visitas diarias para cubrir jornada mañana y 
tarde o jornada tarde y noche, o jornada mañana y noche, verificando el cumplimiento 
de las sedes educativas con el manual de procedimientos en relación a el lugar de 
almacenamiento temporal en la institución, persona encargada de la recepción del 
suministro, coordinación de la logística para la distribución interna de los refrigerios, 
practicas higiénicas previo, durante y pos consumos, actividades articuladas como la 
aplicación del reciclaje y plan de saneamiento básico; así mismo verificar el 
cumplimiento por parte del operador logístico que entrega los alimentos en la sede 
educativa relacionado con los criterios establecido en el instrumento de agregación y 
demanda y anexo técnico sobre especificaciones de calidad de los componentes, 
gramajes, cantidades, menús según el tipo de población a suministrar, horarios, 
elementos para garantizar el adecuado almacenamiento y normatividad aplicable 
vigente. 
 
1.4 Fases para la mejora de procesos 
Los proyectos de mejora de procesos se estructuran en las siguientes fases: 
• Revisión de los procesos formales que tiene definidos la organización. 
• Revisión de procesos formales e informales que los equipos de trabajo aplican 
en su actividad diaria. 
• Identificación de los problemas que la empresa y sus equipos de trabajo 
encuentran en los procesos actuales. También de las ideas y practicas que 
estén dando buen resultado. 
• Propuesta de un nuevo proceso que contemple las necesidades de la 
organización y las mejores practicas. 
• Definición de la metodología de trabajo que soporte el proceso definido 
(incluyendo responsabilidades, productos, plantillas y técnicas para cada tarea) 
• Definición de cambios en la organización. Evaluar si es conveniente modificar 
roles y responsabilidades actuales en relación con el nuevo proceso definido. 
• Definición de herramientas que soporten el proceso definido. Ayudar a 
determinar la conveniencia de utilizar dichas herramientas.  
• Capacitación a los equipos de trabajos involucrados y recomendaciones a la 
gerencia. 
• Revisiones periódicas para detectar desviaciones y aprovechar oportunidades 
de mejora, para ser cada vez mas eficaces. [5]  
2. RESULTADOS Y DISCUSIONES 
 
2.1 SITUACION ACTUAL 
2.1.1. Instituciones Educativas, regulación y oferta de alimentos 
Los colegios distritales son aquellos que la SED (secretaria de educación distrital) 
opera directamente y que para el año 2016 llegaron a 361 establecimientos. Los 
colegios con administración contratada fueron 22 y corresponden a los planteles 
entregados en administración a organizaciones educativas sin ánimo de lucro, para 
que operen de manera autónoma. Los colegios no oficiales con matrícula contratada 
fueron 73 y están constituidos por instituciones privadas que suscriben un acuerdo con 
la Secretaria de Educación Distrital para garantizar el derecho a la educación a 
menores que pertenecen a los estratos 1, 2 y 3 (en una pequeña proporción), en zonas 
de la ciudad donde la oferta de cupos educativos a través de infraestructura oficial es 
insuficiente. [5] 
Según SIMAT (sistema integrado de matrícula) hay 700.688 estudiantes matriculados 
en colegios oficiales acorte de 30 de abril1 del presente año. Estos datos son 
importantes pues permiten evidenciar el impacto que tiene una medida de regulación 
a favor de alimentación saludable en el ámbito escolar. 
Mediante el Proyecto de Alimentación Escolar (PAE), reglamentado en la Resolución 
3429 de 2010, se promueve prácticas adecuadas de alimentación y actividad física a 
través de un componente de formación de una cultura saludable, la cual consiste en 
generar cambios positivos en los conocimientos, actitudes y prácticas de individuos en 
relación a los hábitos alimenticios. De allí los colegios oficiales del Distrito deban 
implementar dentro del Proyecto Educativo Institucional (PEI) estrategias educativas 
para la promoción de hábitos de alimentación saludables, prácticas nutricionales y 
actividad física, por ejemplo mediante la introducción dentro del currículo de Ciencias 
Naturales para todos los niveles de una unidad dedicada al estudio de los grupos de 
alimentos, o mediante el Proyecto Ambiental Escolar (PRAE) que comprende el 
manejo de residuos sólidos, agricultura urbana, dieta saludable y cuidado del cuerpo. 
[6] 
En relación con los refrigerios escolares estos son entregados por operadores 
logísticos los cuales mediante licitación pública obtuvieron dicho contrato, para las 
actividades de almacenamiento, ensamble y distribución de estos suministros en las 
instituciones educativas. La Interventoría hace supervisión en las plantas de 
proveedores de alimentos, en las plantas de ensamble y en los colegios donde llegan 
los componentes ensamblados en empaque secundarios de acuerdo a los menús 
determinados y con las condiciones pactadas en los documentos contractuales. 
2.1.2 Procesos e indicadores 
                                                           
1 Dato obtenido de la información facilitada por la SED, para la programación de visitas diarias. 
 La empresa prestadora de servicios profesionales realizar la supervisión del contrato 
de suministros de refrigerios en los colegios en las 11 localidades de la ciudad de 
Bogotá, de lunes a viernes ocasionalmente los sábados, en jornadas mañana, tarde, 
noche; en dos tipos de proyectos primera entrega dirigido a los estudiantes de jornada 
regular y segunda entrega dirigido a estudiantes que desarrollan actividades de 
deporte, musical entre otras en la jornada contraria en la cual estudian. 
Es en estos lugares donde la información recolectada y los productos obtenidos de la 
misma por los profesionales de campo no han demostrado veracidad, a razón que los 
procedimientos a llevar acabo en campo no están documentados y no se tiene certeza 
de que hacer o no hacer de acuerdo a los documentos contractuales y legales sobre 
los cuales debe estar basada la verificación.  
El único procedimiento existente es el proceso de diligenciamiento de actas, en el cual 
incluyen actividades en campo, sin descripción detallada de como desarrollar la visita 
en la sede educativa y que acciones tomar en diferentes eventos que se presenten 
durante la misma. 




𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠 ∗ 100 (1) 





Fuente: empresa prestadora de servicios profesionales. 
La tabla 3 resume la información contenida en el procedimiento que existe de la 
actividad de visita en la sede educativa, donde la información se encuentra a nivel muy 
general. 
2.1.2 Procedimiento 
En primer momento se debe definir los procesos de que comprenden la gestión técnica 
en la modalidad de refrigerios y las diferentes actividades que las componen; para 
establecer dichas actividades se realizará acompañamiento a seis visitas en cada una 
de las jornadas en que se realiza la supervisión o interventoría a las sedes educativas, 
seleccionando al azar 3 localidades. Se realizará por la técnica de observación 
sistemática apoyada en determinación de parámetros obtenidos por la recolección de 
bibliografía. 





Documentos de referencia 
Listado de documentos de verificación en campo 
Aspectos generales (planeación, ejecución, consolidación de la información) 
Validación de visitas 
En base a lo que se debe verificar relacionado con el operador logístico en el momento 
de descargue, conteo, entrega las sedes educativas se identifica criterios mencionados 
en los documentos contractuales y la normatividad vigente en relación al transporte de 
alimentos y buenas practicas. 
En relación al desarrollo en la sede educativa del manejo de los refrigerios también se 
identificarán criterios necesarios de verificar que influyen en la evaluación del uso 
adecuado de este beneficio en la población estudiantil. 
La etapa de mejoramiento conlleva la aplicación de las acciones preventivas y 
correctivas necesarias para que el proceso sea mas adaptado a la realidad y 
comiencen a desarrollarse las actividades de mejor manera. Así mismo, se elabora un 
diagrama de flujo del procedimiento, define criterios para llevar acabo acciones frente 
a lo que se llegare a presentar, con el fin de documentar paso a paso el proceso, y se 
concluye con la caracterización del proceso. 
2.1.2.1 Actividades 
Se realiza el acompañamiento en las visitas a los profesionales de campo, 
estableciendo los dos momentos en que se desarrolla la visita (verificación al 
proveedor logístico y cumplimiento del programa de alimentación escolar por parte de 
la institución educativa), identificando las omisiones que se presentan por no tener 
documentado el paso a paso, pero también acciones que aporte a que la actividad sea 
mas eficaz. 
2.1.2.2 Responsables 
El responsable del levantamiento de información de campo de las visitas es la persona 
que propone la mejora del proceso de gestión técnica centrada en la modalidad de los 
refrigerios, así mismo es quien elaborara la propuesta del proceso de gestión técnica. 
2.1.2.3 Tiempo 
Las visitas se desarrollarán durante 6 días hábiles, la clasificación de los datos, 
tabulación, análisis y propuesta preliminar 30 días, y la propuesta final 8 días. 
2.2 Propuesta de mejora 
Después de analizada la información obtenida, se propone: 
- Modificación de los formatos de verificación existentes, ya que les falta criterios 
de evaluación que fortalezcan la determinación del verdadero cumplimiento 
tanto del operador logístico, como de la sede educativa. En relación a las actas 
separar unas para seguimiento y otras para hallazgos o novedades que tengas 
descriptores que faciliten el registro de información de manera clara y sencilla. 
- Para obtener datos real y confiable aplicar muestreo estadístico aleatorio para 
la revisión de canastillas y muestreo estadístico por atributos en la revisión de 
condiciones de calidad de los componentes según cada criterio para asegurar 
los hallazgos de manera objetiva sin que se presente posibilidad que el 
operador pueda justifique su accionar no correcto. 
- Contar con instrumentos que permitan medir el crecimiento microbiano tanto en 
el ambiente del vehículo transportador como en la superficie de las manos así 
constatar el adecuado proceso de aplicación de limpieza y desinfección del 
vehículo transportador y del personal manipulador. 
- En la visita en la sede determinar tiempo promedios de distribución y consumo. 
- Establecimiento un instructivo para atender una novedad donde se defina desde 
a quien se debe reportar hasta el seguimiento y posterior de la misma 
determinando tiempos para que alleguen repuesta y plan de acción. 
- Establecimiento de un instructivo de levantamiento de hallazgo no conforme 
discriminando si es normativo o contractual, si aplica sanción económica o no. 
2.3 Propuesta del proceso. 
Tabla 4. Caracterización del proceso de gestión técnica de refrigerios. 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de la información recolectada. 
 
Figura 5. Procedimiento visita de verificación operador logístico e institución educativa.                   
Fuente: Elaboración propia a partir de la información recolectada. 
 Figura 6. Procedimiento visita de atención a novedad. 
Fuente: Elaboración propia a partir de la información recolectada. 
 
En la tabla 4 se muestra la propuesta del proceso de gestión técnica de refrigerios a 
través de la caracterización donde se incluye toda la información pertinente, adicional 
en las figuras 5 y 6 se presentan los procedimientos estandarizados para las visitas de 
verificación de operador logístico y sedes educativas y visita de atención de 
novedades. 
2.4 Propuesta de indicadores. 
Los dos aspectos importantes para controlar el desarrollo de cualquier proceso son: la 
efectividad y la eficiencia; en este sentido se elaboraron algunos indicadores 
propuestos para hacer seguimiento al mejoramiento realizado en el proceso de la 
supervisión del cumplimiento de los lineamientos tanto por las sedes educativas como 
de los proveedores logísticos. Los indicadores se incluyeron en la tabla 4 en la 
caracterización del proceso de gestión técnica de refrigerios, discriminado 
responsable, criterios de evaluación frecuencia de medición y de reporte. 
 
(
 # 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑝𝑟𝑜𝑓𝑒𝑠𝑖𝑜𝑛𝑎𝑙 𝑖𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑒𝑛𝑡𝑜𝑟  
# 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑝𝑟𝑜𝑓𝑒𝑠𝑖𝑜𝑛𝑎𝑙 𝑖𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑒𝑛𝑡𝑜𝑟
) ∗ 100 (2) 
( 
# 𝑣𝑖𝑠𝑖𝑡𝑎𝑠 𝑑𝑖𝑙𝑖𝑔𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑙𝑒𝑡𝑎𝑚𝑒𝑛𝑡𝑒 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑠𝑖𝑠𝑡𝑒𝑚𝑎
# 𝑣𝑖𝑠𝑖𝑡𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑚𝑒𝑠.





) ∗ 100 (4) 
 
(
# 𝑝𝑟𝑜𝑓𝑒𝑠𝑖𝑜𝑛𝑎𝑙𝑒𝑠 𝑖𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑒𝑛𝑡𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑒 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎
#𝑝𝑟𝑜𝑓𝑒𝑠𝑖𝑜𝑛𝑎𝑙𝑒𝑠 𝑖𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑒𝑛𝑡𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑛 𝑠𝑢𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑓𝑢𝑒𝑟𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒𝑡𝑒𝑟𝑚𝑖𝑛𝑎𝑑𝑜
) ∗ 100 (5) 
 
(
#𝑖𝑛𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑠𝑒𝑑𝑒 𝑒𝑛 𝑙𝑎 𝑝𝑟𝑖𝑚𝑒𝑟𝑎 𝑣𝑖𝑠𝑖𝑡𝑎−# 𝑖𝑛𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑠𝑒𝑑𝑒 𝑒𝑛 𝑙𝑎 𝑠𝑒𝑔𝑢𝑛𝑑𝑎 𝑣𝑖𝑠𝑖𝑡𝑎
# 𝑎𝑠𝑝𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑑𝑜𝑠
) ∗ 100 (6) 
 
(




Las mediciones de la eficiencia se elaboraron a partir de indicadores que permiten 
hacer seguimiento al avance de las acciones propuestas para los puntos críticos del 
proceso, mientras que los controles para la efectividad están relacionados con 
aspectos como la revisión mensual del estado de resultados, observación paso a paso 












• El diseño del proceso de gestión técnica, para el manejo y la disposición de 
refrigerios escolares, permite estandarizar los procedimientos en los dos 
momentos de la visita de verificación en las instituciones educativas, incluyendo 
la visita de atención de novedades. 
• Mediante la investigación llevada a cabo se logro identificar aspectos 
importantes que deben hacer parte del proceso de gestión técnica y de los 
procedimientos desarrollados en las visitas de verificación, lo que puede permitir 
obtener mayor información para la determinación del concepto del desempeño 
tanto del proveedor logísticos como de las instituciones educativas. 
• El análisis que llevo al diseño del proceso de gestión técnica de la modalidad 
de refrigerios escolares influirá en la disminución de reprocesos y evitará 
acciones extras por parte de los coordinadores y profesionales interventores. 
• La definición de los procedimientos desarrollados en las visitas realizadas por 
los Profesionales interventores, permitirá que la información recabada garantice 
que el producto final entregado a la SED, sea confiable y veraz. 
• Los indicadores establecidos aseguraran que durante la ejecución del contrato 
se mida tanto el desempeño del contratista, como la institución, de los 
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